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El presente trabajo de investigación se elaboró con la finalidad de conocer la 
relación de la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la agencia sucursal 
BCP Chepén, año 2021”.Como objetivo general es determinar la relación entre la 
calidad del servicio y la satisfacción del cliente Banco de Crédito del Perú, Agencia 
Chepén 2021, la investigación se desarrolló bajo un diseño de investigación no 
experimental de corte transversal. La muestra estuvo representada por los clientes 
de la empresa Banco de Crédito del Perú sucursal Chepén, teniendo un total de 
374 personas. Además, la técnica que se utilizó fue la encuesta, a través de dos 
cuestionarios, uno por cada variable, cuyas respuestas se midieron con la escala 
Likert de cinco alternativas, a las cuales se les asignó un valor determinado. El 
procesamiento y generación de las tablas y figuras de los datos recolectados en 
este trabajo de investigación, fueron obtenidos con el programa SPSS 25.0. 
Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacción del cliente, seguridad, 



















This research work was prepared in order to know the relationship between the 
quality of the service and the satisfaction of the client in the branch agency BCP 
Chepén, year 2021”. As a general objective it is to determine the relationship 
between the quality of the service and the satisfaction of the client Banco de Crédito 
del Perú, Chepén Agency 2021, The research was developed under a non-
experimental cross-sectional research design. The sample was represented by the 
clients of the company Banco de Crédito del Perú, Chepén branch, with a total of 
374 people. In addition, the technique used was the survey, through two 
questionnaires, one for each variable, whose responses were measured with the 
Likert scale of five alternatives, to which a certain value was assigned. The 
processing and generation of the tables and figures of the data collected in this 
research work were obtained with the SPSS 25.0 program. 
Keywords: Quality of service, customer satisfaction, security, 














I.  INTRODUCCIÓN 
En la actualidad las compañías compiten por ser más eficientes y así 
aumentar la rentabilidad que genera la organización. Así como los procesos, los 
consumidores van modificando sus hábitos de compras, el perfil de un cliente 
actual es riguroso ya que a la tecnología facilita estar más instruidos de las 
ventajas de los bienes o servicios; además del acceso a toda las bondades y 
características en tiempo real para comparar productos y precios de los 
principales competidores del sector  
Kolsky (2015), investigador y consultor en temas relacionados a experiencia 
del cliente, presentó datos relevantes sobre las variables de estudio basado en 
encuestas y otras investigaciones desarrolladas por su consultora ThinkJar. Por 
ejemplo, el 55% de consumidores están preparados para pagar una excelente 
experiencia, es decir por calidad en el servicio. También enfatiza, que el 84% de 
consumidores se encuentran insatisfechos cuando los colaboradores no tienen la 
información correcta. Este dato es relevante, ya que demuestra que el recurso 
humano, encargado de la atención al cliente, es valorado y debe estar preparado 
para entregar la información de manera oportuna.  
Dicha investigación concluye también, que el 67% de los consumidores 
señalan a las malas experiencias como la principal razón de la pérdida de clientes 
y que la mala calidad del servicio motivó que el 66% de los consumidores 
cambiara de marca. Estos datos resaltan lo significativo de la relación calidad del 
servicio y la satisfacción de los clientes. 
Suministrar u ofrecer bienes y servicios de una calidad financiera alta puede 
llegar a ser un difícil proceso, ya que muchas veces los bancos tienen dificultades 
operativas o una imagen opacada que perjudica la calidad de los servicios que 
exigen los clientes, por ello es trascendental el estudio de la forma como brinda la 
empresa su calidad de servicio y como se encuentra de satisfecho el consumidor. 
Los servicios ofrecidos por los bancos han tenido que implementar nuevas 
estrategias ya que por el amplio portafolio de lugares financieros que ahora existen 




en un “commodity” entonces, una manera de tener ventaja competitiva es basarse 
en las experiencias que el cliente recibe asegurándose que estos se vayan 
satisfechos después de la atención recibida. Según Kotler & Armstrong (2016), el 
secreto para lograr tener una relación duradera con el cliente es tener un valor 
agregado que pueda considerarse de calidad y así brindar satisfacción. Entonces, 
hay mayor posibilidad que un consumidor satisfecho sea fiel y por esto se va a 
incrementar las recomendaciones buenas y positivas donde de esta manera se 
podrá generar clientes nuevos. 
La realidad problemática que existe en el BCP sucursal Chepén, se identifica 
un constante problema a la vision que el cliente persive respecto al servicio 
brindado por la entidad bancaria, está distribuido las colas por 3 tipos de clientes:  
BEX-Banca Exclusiva, el sector de consumo- clientes que tienen tarjeta y 
visitantes-no tienen tarjeta; causando incomodidad en los clientes por  el retraso 
en la atención, por lo que existen distinción de servicio de acuerdo a la 
organización de colas, mucho más ahora que en tiempos de pandemia COVID19 
las colas se han incrementado en una 90% con un tiempo de espera superior a 
30 minutos el cual es un problema que definitivamente repercute en las encuestas 
enviadas a los clientes calificando con una baja puntuación al tiempo de espera.   
Por este motivo se va a formular el siguiente problema: ¿Cuál es la relación 
entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la agencia sucursal BCP 
de la ciudad de Chepén, 2021? 
La justificación teórica de la actual investigación se aplicó conocimientos y 
antecedentes respecto a las teorías de las variables de estudio para la 
contratación de los conceptos, que servirá de sustento para futuras 
investigaciones. En la justificación práctica se contó con el cuestionario que 
permitió identificar los niveles de las variables de estudio. La justificación 
metodológica, se establece a que investigaciones podrán extender información 
sobre las variables de estudio y su relación. Y la justificación social, es que esta 
indagación puede ser utilizada por los responsables del área para que desde otra 





Por consiguiente, se formulo el objetivo general: “Determinar la relación entre 
la calidad del servicio y la satisfacción del cliente del BCP”, Agencia Sucursal 
Chepén 2021. Igualmente se plantean los objetivos específicos: Determinar la 
percepción de los clientes respecto a la calidad del servicio ofrecido por la Agencia 
Sucursal BCP Chepén, determinar el grado de satisfacción de los clientes de la 
Agencia Sucursal BCP Chepén, y establecer que dimensión de la calidad de 
servicio tiene mayor relación en la satisfacción de los clientes de BCP agencia 
Chepén. 
El estudio se orientó por la hipótesis que “la calidad del servicio tiene relación 
directa y significativa con la satisfacción del cliente del Banco de Crédito del Perú, 
agencia Chepén”.  
II.   MARCO TEORICO 
Dentro de los antecedentes de la investigación tenemos los siguientes: 
Antecedentes Internacionales 
Moncada (2017), en su investigación, establece que el resultado arroja es que 
por lo menos el 70% de los ciudadanos creen que para que se sientan contentos 
con el servicio que se les ofrece, debe existir una relación con los siguientes 
factores: tiempo de respuesta a su reclamo, el trato personalizado y el seguimiento 
que se le puede dar a su situación. Por otro lado, indicaron que los trabajadores 
actúan de manera eficiente y siempre están dedicados e interesados en darle 
solución a los inconvenientes que se les presente a cada uno de los clientes. 
Colmenares (2014), en su investigación indica que la muestra se llegó a 
conformar por algunos usuarios externos u internos de esta entidad, donde se vio 
una muestra de 286 usuarios externos y 06 usuarios internos. Se concluyó que 
por falta de capacitaciones y asesoramiento a los trabajadores los clientes están 
insatisfechos y descontentos. 
Maggi (2018), en la indagación los resultados indican que la dimensión 




capacidad de respuesta un -0.162 de insatisfacción, seguridad un 0.593 de 
insatisfacción, y empatía un 0.054 de insatisfacción. 
Antecedentes Nacionales  
Chávez (2017) cuya tesis tuvo como objetivo establecer si entre la calidad del 
servicio y la satisfacción de los clientes minoristas de la empresa existe relación, 
donde demostró que hay correlación significativa entre ambas variables con una 
significancia menor que 0,05. Concluyendo que hay una alta correlación entre 
ambas variables, con un Rho de 0.75. 
Saavedra (2017), en su investigación demostró por medio del ensayo de “chi 
cuadrado” donde dio como resultado que “P-value= 0.454” mayor al nivel de 
significancia que es “0.05”, que no existe una correlación entre la satisfacción del 
usuario y su postura. 
Saldívar (2018), en su indagación menciona que hay una correlación efectiva 
y significativa equilibrada de las variables calidad de servicio y satisfacción de los 
clientes en su organización, Cusco, 2016. 
Antecedentes Locales 
Gonzáles (2015) en su indagación concluye que, en la estimación de la 
variable calidad que ofrece se analizaron los factores “confiabilidad, atención 
personalizada, seguridad, higiene, tangibles, accesibilidad”, las cuales obtuvieron 
un alto índice de insatisfacción (44.4%). Referente de la variable satisfacción se 
ha determinado que la dimensión tiempo de atención resulta ser la más crítica con 
el 52% de insatisfacción. 
Soriano y Siancas (2016), en su investigación que trabajaron con una 
población de 406 clientes los cuales fueron encuestados por medio de la técnica 
del cuestionario, se emplearon 02, uno fue para percepciones cuando el cliente 
ingresa a la entidad y el otro para las expectativas cuando el usuario se retira del 
banco. Concluyendo que, la calidad de servicio impacta positivamente en la 
satisfacción de clientes. La conclusión final es que la satisfacción de los usuarios 




Ramírez (2014), en su investigación indica que existía una diferencia 
significativa entre la satisfacción percibida por el cliente antes y después del 
programa.  
Vela  y Zavaleta (2014), en su indagación trabajó con muestra de 600 usuarios 
que normalmente realizan compras de equipos en la organización, donde 
trabajaron con 340 consumidores. Concluyeron que la calidad del servicio llego a 
influir de forma positiva en el nivel de ventas que se realizó en la empresa. 
Aquellos resultados de esta evaluación indican que tiene una impresión buena en 
los consumidores, ya que estos confían en cada producto que se oferta y la 
capacidad de ayuda que tienen por parte de los empleados, esto se da a notar en 
el momento que los usuarios dan la calificación de si estuvo regular o bueno la 
atención que recibieron. Finalmente hace mención que las dos variables se 
relacionan de manera estrecha, por ello si se aplica una pauta de gestión de 
acuerdo a la calidad de servicio como eje importante o primordial tiene mucha 
importancia en todas las organizaciones ya que como se ve en esta investigación, 
esto ayudara a aumentar la rentabilidad, ayudando así a que el negocio pueda 
surgir exitosamente. 
  Dentro de los enfoques conceptuales tenemos: 
Calidad del servicio 
Según Hoffman y Bateson (2012), señalan la actitud que se va formando a 
largo plazo de manera general sobre el desempeño de la empresa. 
Para Salvador (2014), la calidad está definida por componentes cognitivos, ya 
que son los clientes los que generan sus propias percepciones acerca del 
producto o servicio que van a adquirir, son ellos los que generan una valoración 
de excelencia o superioridad del servicio. 
Las empresas tienen claro que una consumación y valoración sobre la calidad 
en el servicio no es fácil, por lo que se debe de trabajar en las expectativas del 




Por tal motivo, para que las empresas puedan llegar a determinar niveles en 
la calidad del servicio que se va a brindar, deberían medir en cinco brechas donde 
se evalúa las perspectivas de los clientes, colaboradores y administración.  
De las cinco brechas en estudio, se determinó que la más importante es la 
brecha del servicio conocida también como brecha 5. Esta brecha detalla la 
distancia que hay entre la percepción de los servicios sobre las perspectivas que 
los beneficiarios tienen sobre el servicio brindado. Por lo cual, las organizaciones 
de servicios tienen como principal objetivo reducir esta brecha. 
Cabe recalcar que la calidad en el servicio se debe al conjunto de vivencias 
satisfactorias o insatisfactorias, denominándose una satisfacción acumulada. 
Según Hoffman y Bateson (2012), mencionan que las empresas antes de 
cerrar esta brecha deben tratar de reducir o cerrar las otras cuatro. 
1. Brecha del conocimiento: esta brecha hace referencia a la diferencia que 
existe entre lo que los clientes están esperando sobre un servicio y lo que la 
empresa percibe de lo que esperan algunos clientes. 
2. La brecha de las normas: esta brecha hace referencia a los estándares de 
calidad normalizados para la entrega del servicio y lo que los altos cargos 
perciben que es lo que esperan los clientes  
3. Brecha de la entrega: esta brecha hace referencia a la calidad real de la 
entrega sobre los estándares de calidad establecidas para la entrega de este. 
4. Brecha de la comunicación: esto hace referencia a la diferencia entre la 
calidad de las comunicaciones que da la empresa a los usuarios y la calidad 
real en el servicio brindado.  
    
Para Hoffman y Bateson (2012), las comparaciones de las perspectivas con 
las percepciones de los usuarios determinan la medición de la satisfacción al 
cliente y la calidad del servicio. 
La satisfacción coteja percepciones de cada uno de los consumidores de 
acuerdo a lo que usualmente van a esperar varios clientes, mientras que la calidad 
brindada coteja las perspectivas con lo que cada cliente está esperando de una 




La escala de SERVQUAL permite analizar las debilidades y fortalezas de la 
calidad en el servicio de las organizaciones. Esta herramienta presenta cinco 
dimensiones:  
  La dimensión de tangibles 
Esta dimensión compara las percepciones de los clientes con las expectativas 
de estos, referente a la capacidad de la organización para perfeccionar sus 
tangibles.  
La medición de SERVQUAL, para esta dimensión, se desarrolla en base a 
cuatro preguntas de percepción y cuatro preguntas de expectativas.  
  La dimensión de confiabilidad    
Esta dimensión nos indica la confiabilidad y congruencia del desempeño de 
las organizaciones. 
A los clientes les preocupa saber si las empresas son confiables, ya que no 
todas las organizaciones cumplen con sus promesas, es por ello que hay clientes 
que prefieren pagar un poco más por un servicio, si es que no obtuvieron lo que 
esperaban. 
En la medición de SERVQUAL, los clientes han determinado que la 
confiabilidad es la dimensión más importante en comparación con las demás, ya 
que para los clientes si el servicio no es confiable no calificarían a la empresa 
como una que ofrezca servicio de calidad. 
  Capacidad de respuesta (dimensión) 
Forma en que la empresa ofrece de manera oportuna sus servicios. Es decir, 
según la medición de SERVQUAL esta dimensión se basa en la voluntad y 
disposición de los colaboradores y en el nivel de elaboración de la organización 
para suministrar un servicio. En algunas ocasiones los colaboradores pueden 
centrase en conversaciones entre ellos, omitiendo las necesidades que puedan 





  La dimensión de garantía 
Según la medición de SERVQUAL, hace referencia primero a la competencia 
de las entidades, lo que se refleja en el conocimiento y habilidad en el desempeño 
de sus servicios, como segundo punto señalan a la amabilidad, la cual describe la 
interacción del personal de la organización con el usuario y sus adquisiciones. 
    Empatía (dimensión) 
Refiere a la cualidad de ser empático con sus usuarios. Las organizaciones 
que tienen empatía por sus clientes entienden sus necesidades y colocan sus 
servicios a su disposición. Sucede todo lo contrario con las empresas que no 
presentan empatía, como por ejemplo las que no brindan una atención 
personalizada o que el horario de atención es sólo por conveniencia de la empresa 
y no es favorable para el cliente. 
Cómo determinar el valor de cada una de las 5 dimensiones 
Hoffman y Bateson (2012), nos comentan que los directivos de las entidades 
de servicios que hagan uso de la herramienta de SERVQUAL y que desean 
valorar las brechas de la calidad en el servicio, deben tener en claro que los 
usuarios les dan una gran importancia a las dimensiones de la calidad. 
Para determinar las percepciones de la importancia de las dimensiones, un 
método sencillo es que se asigne 100 puntos entre cada dimensión. Teniendo las 
siguientes puntuaciones: Confiabilidad (30 pts.), capacidad de respuesta (20 pts.), 
tangibles (10 pts.), garantía (20 pts.) y empatía (20 pts.). 
Una vez realizada las asignaciones de puntuación, se determina la calificación 
media de importancia de cada dimensión, esta información brinda a las empresas 
tener un conocimiento sobre los gustos y demandas de los usuarios. 
La confiabilidad (dimensión) resulta muy relevante y es en la que todas las 
organizaciones de servicios deben de darle un mayor grado de prioridad, sin 
desmerecer las demás. Así mismo, en menor grado de importancia se tiene a la 
dimensión de tangibles que, aunque no tenga un grado alto de numeración, no 




  Sistemas de información con respecto a la calidad en el servicio. 
Conforme a lo indicado por Hoffman y Bateson (2012), todas las empresas 
que están comprometidas en mejorar la calidad del servicio que brindan, utilizan 
diferentes enfoques para determinar los diversos sistemas de informes. 
  Sistema de información se rige por los siguientes componentes: 
1. Informes realizados de las solicitudes de quejas de los consumidores. 
2. Encuestas que se realizan cuando el consumidor haya recibido el servicio. 
3. Focus group realizados a los consumidores. 
4. Resultados que se obtienen de la compra misteriosa. 
5. Resultados de las encuestas realizadas a los colaboradores. 
6. Resultados de las encuestas de calidad del servicio de todo el mercado. 
Estos sistemas de información son basados en dos tipologías de indagación: 
la indagación de no usuarios y la investigación del cliente. 
La indagación de no usuarios está basada en el rendimiento de los 
colaboradores en las perspectivas que tienen los trabajadores sobre los puntos 
fuertes y débiles de la entidad, y toma en cuenta, en base al servicio brindado el 
desempeño de su competencia, un claro ejemplo de esta investigación son las 
encuestas que se realizan a los colaboradores y el mystery shopping. 
Por otro lado, la investigación del cliente se centra en las perspectivas de los 
consumidores en base a las debilidades y fortalezas de la organización e incorpora 
las quejas de los consumidores, cuestionarios de la calidad brindada en el servicio, 
encuestas realizadas después de brindado el servicio y focus group.   
La solicitud de los clientes que ponen quejas tiene dos vertientes. Primero, las 
que quejas que reciben las empresas de los clientes, les permite identificar 
cuántos se sienten insatisfechos o descontentos (Hoffman y Bateson, 2012, 
p.336). Es por ello, que si la compañía gestiona un adecuado seguimiento y control 





Como segunda vertiente se tiene en identificar las debilidades que presenta 
la empresa en cuanto al sistema de entrega del servicio y generar las correcciones 
necesarias para disminuir las futuras quejas sobre el mismo motivo (Hoffman y 
Bateson, 2012, p.336). Esto nos quiere decir que las empresas deben recabar la 
información de manera continua y retroalimentarse, para evitar repeticiones de las 
mismas debilidades que presenta, generando un mejor servicio de calidad.  
No obstante, las quejas no deben de tratarse como algo significativo, sino 
verlo de una manera positiva para mejorar y debe analizarse de manera grupal, 
para plantear las mejoras en conjunto. 
  Encuestas posteriores a la venta 
Las empresas deben de enfocarse en realizar un seguimiento continuo al 
cliente, para este caso las encuestas que se aplican después de generada la venta 
o de recibido el servicio busca aplicar medidas de mejora a cada cliente, si es que 
éstos no se encuentran satisfechos con la decisión de compra (Hoffman y 
Bateson, 2012, p.336). 
Finalmente, las organizaciones que apliquen estas encuestas deben de tener 
claro que los resultados que se obtendrán se referirán a la satisfacción del cliente 
cuando estos todavía tienen presente el encuentro de servicio. 
    Focus Group de clientes 
Hoffman y Bateson (2012), señalan que son grupos formados de 8 a 12 
consumidores donde se realizan discusiones informales y que son dirigidos por 
un moderador que debe estar debidamente capacitado. Este método se utiliza 
para poder determinar qué áreas deben ser estudiadas posteriormente con las 
encuestas, es por ello que el moderador debe incentivar a los miembros del 
grupo a que participen activamente y se realicen sugerencias sobre los 
comentarios que realizan los demás. Se considera que esta herramienta es muy 
valiosa para las empresas e incluso más que los datos que nos puedan 
proporcionar individualmente un cliente, ya que los comentarios grupales pueden 




se recomienda que debe aplicarse mensualmente en todas las organizaciones 
que requieren mejorar la calidad del servicio. 
    Compra misteriosa (mystery shopping) 
Este componente hace referencia a la indagación de los no usuarios que 
evalúan y valoran individualmente el proceder del trabajador de servicios 
(Hoffman y Bateson, 2012, p. 337). 
Por consiguiente, para esta investigación se hace uso de colaboradores 
capacitados disfrazados de consumidores y adquieren un bien o servicio en 
cualquier área de la organización, sin previo aviso. Esto permite evaluar a los 
empleados cómo es su desempeño ante una situación real de servicio. Esta 
evaluación contiene ciertas características tales como: el tiempo de atención, es 
decir cuánto el trabajador se demora en atender al cliente, se verifica si el 
empleado mantiene un contacto visual con el cliente, el aspecto, entre otras, 
dependiendo de los lineamientos establecidos por la empresa. 
    Encuestas a los empleados 
Hoffman y Bateson (2012), nos comentan que es una investigación de 
medidas internas de calidad en el servicio, en cuanto a la actitud que tengan los 
colaboradores al momento de prestar los servicios. Por consecuente, las 
empresas que buscan mejorar la calidad del servicio deben de trabajar en tener 
satisfechos a sus colaboradores, no basta sólo en tratar de investigar cómo se 
sienten los clientes ante el servicio prestado, sino también debe considerar cómo 
se sienten los empleados en la empresa, ya que un trabajador contento, brindará 
una buena atención. 
Las encuestas por lo general deberían de aplicarse trimestralmente, estas 
se basan en ver la moral, actitudes y obstáculos percibidos de los colaboradores 
en cuanto a la atención del cliente. Por lo general, muchos trabajadores se 
encuentran limitados al momento de querer brindar un mejor trato en el servicio, 





De acuerdo con lo descrito por Hoffman y Bateson (2012), las encuestas que 
se aplican para lograr medir el servicio brindado en las organizaciones y el 
servicio que ofrece la competencia, nos permite determinar las mejoras que 
requiere la empresa en cuanto al sistema de entrega del servicio midiéndolas 
progresivamente. 
Estas encuestas deben aplicarse por lo menos tres veces al año, pero esto 
dependerá de la cantidad de clientes que tenga la empresa. 




- Servicio básico 
- Diseño básico 
- Diseño de servicios 
- Recuperación 
- Cómo sorprender a los clientes 
- Juego limpio 
- Trabajo en equipo 
- Investigación a los empleados 
- El liderazgo servidor 
 
  Satisfacción del cliente 
Para Salvador (2014), la satisfacción del cliente está definida por dos tipos: 
la satisfacción como resultado y la satisfacción como proceso. El primer tipo de 
satisfacción hace referencia al resultado de una experiencia de compra, es por 
ello que se basa en evaluar la parte cognitiva y psicológica del consumidor una 
vez que haya generado la compra o recibido el servicio. Por otro lado, la 
satisfacción como proceso se centra más en la percepción, evaluación y 
psicológicos que tiene el cliente en base al producto o servicio, para poder 





Satisfacción al cliente y su importancia 
Hoffman y Bateson (2012), indican que, para las empresas de servicios, los 
clientes son primordiales, ya que sin ellos no tendrían motivos para existir. Todas 
las entidades que ofrecen servicios están obligadas a calcular y definir la 
satisfacción de los consumidores, no debe ser necesario que esperen a que los 
usuarios realicen alguna queja para de esta manera detectar algunas dificultades 
en la entrega del servicio o poder definir el crecimiento de la organización de 
acuerdo a la satisfacción de los clientes apoyándose en la cantidad de quejas 
que estos puedan recibir. 
Satisfacción del cliente y sus beneficios 
      Según Hoffman y Bateson (2012), nos indican que satisfacer a los 
compradores no debe verse como algo imposible, sino que debe verse de una 
forma de mejorar la atención que se está dando, las empresas deben de buscar 
satisfacer las necesidades e incrementar las expectativas que presentan cada 
uno de los clientes, ya que esto generará la lealtad por parte de los clientes hacia 
la empresa. 
Las empresas deben de priorizar en tener a sus clientes satisfechos para 
mejorar la relación que tienen con ellos, ya que al generar ese vínculo con el 
cliente permitirá que consuman más los productos o servicios brindados, de esta 
forma será más difícil que acudan a la competencia y por ende harán uso del 
boca a boca de manera positiva. 
De acuerdo con lo indicado por los autores, los clientes que se mantienen 
fieles a las empresas son porque sienten que sus expectativas han sido 
superadas, son clientes satisfechos que usualmente comunicarán sus buenas 
experiencias con los demás y harán visitas con mayor frecuencia. 
Si las organizaciones le dan la debida importancia a tener clientes 
satisfechos, obteniendo buenos resultados, la compañía tendrá una ventaja 
competitiva en comparación con las demás. 
Por otro lado, las empresas que están buscando conseguir clientes 




colaboradores, que se sientan cómodos y confortables en su ambiente de 
trabajo, de esta manera podrán tener un buen desempeño de sus funciones, 
haciéndoles sentir que son una pieza fundamental para la organización, logrando 
un fuerte lazo entre empresa, colaboradores y clientes. 
Satisfacción de los clientes y el beneficio de las encuestas  
Para Hoffman y Bateson (2012), las encuestas brindan a las empresas una 
valiosa información sobre aquellos problemas que son reales y muy resaltantes. 
De la misma forma, estas encuestas para los clientes les reflejan un interés por 
parte de la empresa en saber cómo se sienten y que hay un interés en 
satisfacerlos, esto promueve que el comprador se sienta valioso y reconocido. 
Los corolarios de las indagaciones también permiten calcular en la 
evaluación de desempeño de los empleados, ver cómo se encuentra la empresa 
en comparación con la competencia. 
Modelos de Satisfacción 
      Salvador (2014), nos presenta dos modelos de satisfacción. 
Basado en las expectativas 
El cliente de a acuerdo a las expectativas que tenga para obtener un bien o 
servicio delimitará su nivel de satisfacción o insatisfacción, de acuerdo con la 
experiencia de compra que haya tenido, esta puede ser positiva o negativa.  
Es así, que, las empresas deben tener claro que los clientes se encontraran 
satisfechos cuando por lo menos hayan recibido lo que esperaban. Por otro lado, 
cuando los clientes se sienten insatisfechos será porque a su criterio el servicio 
o producto fue menos de lo esperado. 
Basado en las necesidades 
Este modelo de la satisfacción de los consumidores está basado en las 
necesidades de cada cliente, es decir en el deleite que pueda generarse de la 
experiencia de comprar un bien o servicio, dejando de lado las expectativas. En 
este sentido, se debe determinar o explicar lo que genera el deleite en un 




necesidad satisfecha resulta gratificante si se logra niveles altos de gusto y 
placer. 
 
Satisfacción del cliente y su medición  
Para Hoffman y Bateson (2012), la medición de la satisfacción al consumidor 
puede efectuarse de forma directa o indirecta. 
Se genera mediante un seguimiento y monitoreo de las utilidades, reclamos 
que puedan presentar los clientes y de las ventas que realiza la empresa. Todas 
las entidades que se basan sólo en estas mediciones indirectas se fijan en las 
percepciones de los clientes, en ver si estas cumplen o llegan a superar las 
expectativas de sus clientes. Es así, que, si las organizaciones promedio no 
saben nada de 96% de los clientes insatisfechos, la empresa llega a perder una 
gran cantidad de clientes, mientras espera que el 4% restante emita algún 
comentario. 
 
Por otro lado, cada medición directa sobre la satisfacción, se elaboran 
mediante encuestas sobre satisfacción de los compradores, pero las encuestas 
utilizadas en esta medición no son estandarizadas para todas las 
organizaciones, ya que se utiliza diferentes escalas que puede ser de 5 hasta 
100 puntos, las preguntas son formuladas entre específicas y generales, 
dependiendo el estudio que se esté realizando, también el método de recolección 
de datos son distintos como un cuestionario o entrevistas. 
Las clases de mediciones ayudan a conocer gran parte de la realidad de la 
relación de la compañía con sus compradores, conocer cómo el cliente se siente 
después de hacer una compra o recibir un servicio. Las empresas deben saber 
diferenciar estos dos tipos de mediciones, ya que por un lado tenemos una 
medición que sólo se basa en la parte rentable y por otro lado tenemos a la 
medición que se basa en buscar el porqué de la insatisfacción de sus clientes. 




El procedimiento combinado 
Este método realiza la fusión de los resultados cuantitativos que se obtienen 
del método “muy satisfecho / muy insatisfecho” e incluye el “análisis cualitativo” 
de cada resultado de las encuestas donde los clientes indicaron estar “muy 
satisfechos”. Para los clientes que indicaron estar por debajo de “muy satisfecho” 
le refleja a la empresa que el servicio brindado tiene escalas menores de lo que 
estaba esperando.  
Tratamiento de quejas y reclamaciones:  
Las empresas deben tener en cuenta que los reclamos y las quejas de los 
clientes son una fuente vital de información, y estas deben de ser escuchadas 
con la atención que lo amerita, puesto que todos los clientes que son quejosos 
nos están diciendo que les importa mucho la atención que le está dando la 
empresa.  
Es por ello que las organizaciones no se deben de quedar en sólo escuchar 
las quejas de los consumidores, sino en saber cómo solucionarlas, saber dar una 
solución inmediata al problema, buscar el bienestar y tener clientes satisfechos; 
de modo que es preciso que las compañías tengan una gestión de quejas y 
reclamos dentro de sus procesos, que los altos directivos respalden dicha 
gestión, permitiendo llevar un seguimiento continuo a las reclamaciones, para 
que de esta manera los clientes vean de que sus incomodidades si son 
atendidas, de que ellos si son importantes para la empresa y así generar un 
vínculo muy fuerte entre los usuarios y la organización.  
Salvador (2014), sugiere realizar un sistema de gestión de quejas atendiendo 
a los siguientes aspectos:  
- Origen de la queja: Es fundamental ponerse en el lugar del cliente, para que de 
esta manera se pueda analizar mejor cuáles fueron los motivos de la 
insatisfacción.  
- Importancia de la queja: Se debe de dar valor al reclamo según el problema 




- Frecuencia de la queja: En este punto se debe verificar si el reclamo ya se ha 
dado en anteriores ocasiones por el mismo cliente o por otros, o si se está 
presentando por primera vez este tipo de reclamo.  
- Tener en cuenta el tiempo que nos lleva dar la solución al reclamo.  
- Considerar variedad de alternativas para la solución inmediata.  
Claves para asegurar el éxito en la atención al cliente:  
Salvador (2014), nos dice que en la actualidad los compradores son más 
exigentes del servicio que reciben, por ende, ya no sólo se basan en sólo 
comprar, sino que también consideran el trato brindado y la atención 
personalizada de los colaboradores. Por ello las compañías necesitan aprender 
a cultivar y ejecutar estrategias que le permitan sobrevivir en este entorno tan 
cambiante.  
A continuación, se proponen algunas claves que permitirán a que las 
empresas mejoren su calidad en el servicio. 
Cumplimiento de promesas: En este punto es muy importante que todas las 
promesas que las empresas ofrezcan deben de cumplirse, ya que los clientes 
están al tanto de lo que las empresas ofrecen, sea cual sea el tipo de 
ofrecimiento.  
Respetar el tiempo del cliente: Es fundamental que las empresas busquen 
brindar al cliente un buen servicio, es así que el tiempo resulta primordial al 
momento de atender a un usuario, si la empresa logra dar una atención en un 
tiempo prudente, éste estará logrando una satisfacción al usuario, porque le está 
dando un valor agregado a su servicio.  
Si las organizaciones buscan tener clientes satisfechos deben de brindarles 
una atención en donde no demore mucho el tiempo de espera, de esta manera 
el cliente le será más leal y será difícil que se vayan a la competencia.  
Aspectos complementarios: En este punto se trata de aspectos que le darán 
un valor agregado al servicio, detalles que harán que los clientes vena de que la 




sientan bien, por ejemplo, las instalaciones, el personal, la limpieza, el calor, el 
frio, entre otros. En otras palabras, las claves para asegurar el éxito en una 
empresa van a depender de cuán satisfecho se encuentre el cliente es por eso 
que deben tomar muy en cuenta aquellos aspectos que se mencionaron 
anteriormente y determinar cuál de ellos se ajusta más a sus necesidades. 
III.   METODOLOGIA 
   3.1 Tipo y diseño de investigación 
El actual trabajo de estudio es de tipo básica porque se dirigió a un 
conocimiento más completo mediante el entendimiento de diversos aspectos 
de fenómenos, de aquel hecho observable o conexiones que se establecen 
por los organismos, por otro lado, se alinea también a ampliar conocimientos 
(Concytec, 2018). 
Diseño de investigación: se trabajó con diseño no experimental, al 
respecto como dio a conocer el autor Hernández et al. (2014), no existió 
manipulación adrede a cada variable en estudio, solo hubo algunas 
observaciones de fenómenos dentro de lo natural para que luego de ello 
pueda existir un análisis. Y cuantitativa por motivo que se administró 
mediante un patrón preciso y exacto, como citó Hernández et al., (2014), se 
dio como requisito plantear el proceso antes de continuar con la colección 
de diversos datos lo cual será de tipo cuantitativo donde se apoyó en la 
estadística que va a medir con precisión cada variable en estudio. Con tipo 
de corte transaccional ya que para la recolección de datos se realizó una 
sola vez en un tiempo límite. Se realizó también un diseño de investigación 
correlacional porque para contestar a cada uno de los objetivos, así como a 
las hipótesis se debe hallar una relación que exista entre ambas variables de 
estudio, entonces al indicar que viene a ser una técnica de investigación no 
experimental donde se permite que en ambas variables hay una cercana 
relación estadística por medio de un coeficiente de correlación, por ello se 
va a necesitar de 02 grupos distintos (Hernández et al., 2014).  Además, el 
diseño es no experimental, se basa en la recolección de información en 




Es descriptivo correlacional de acuerdo al tipo de indagación de la actual 
tesis, donde mide qué relación hay entre una y la otra variable de estudio. 
Los estudios de tipo descriptivos correlaciónales pretenden calcular, 
observar y recoger la información de manera independiente o conjunta de 
las variables de estudio (Pino, 2007, p.81). 
   3.2 Variables y operacionalización 
Las variables que se trabajan en la indagación son: Calidad de servicio 
y satisfacción del cliente. Que se visualiza en la tabla 1. 
Calidad de servicio, de acuerdo a Tschohl, J. (2011) menciona que es la 
orientación que siguen todos los recursos y trabajadores de una compañía 
para conseguir la satisfacción de los usuarios (p. 9).  
Satisfacción del cliente, de acuerdo a Kotler, P. & Armstrong, G. (2013), 
menciona que un cliente satisfecho se relaciona del trabajo visto de un bien 




  Tabla 1 








Dimensiones Indicadores Ítems Escala de Medición 
Calidad del 
Servicio 
La variable calidad 
de servicios se 
define como 
"calidad de servicio 
es el resultado de 
un proceso de 
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Nota: Elaboración propia de autores          
Variable Definición Conceptual 
Definición 
Operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de Medición 
Satisfacción 
el cliente  
La variable 
satisfacción del 
cliente se define 
como: " El nivel de 
estado de ánimo de 
una persona que 
resulta de comparar 
el rendimiento 
percibido de un 





variable será sujeta 
a medición 
aplicando la técnica 
de la encuesta y el 
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   3.3 Población, muestreo y muestra 
Según Hernández et al. (2014) llega ser el grupo que se conforma por 
elementos que tienen similitud con algunas cualidades (p.174). La presente 
indagación estuvo constituida por el promedio de atenciones en los dos últimos 
meses de la entidad, siendo un total de 14155 personas. 
Tabla 2 
Histórico de atenciones mayo y junio 2021. 
Atenciones Mayo Atenciones Junio 
Semanas VISITAS Semanas VISITAS 
Semana 1 3356 Semana 1 3457 
Semana 2 2876 Semana 2 2965 
Semana 3 3576 Semana 3 3467 
Semana 4 4267 Semana 4 4346 
Total Visitas 14075 Total Visitas 14235 
Nota: Elaboración propia de autores 
Criterios de inclusión: Para algunos efectos de esta investigación se tuvo 
consideración a: personas de la ciudad de ambos sexos que se deben haber 
atendido como mínimo una vez ya sea en plataforma o ventanilla de esta 
sucursal, entre la edad de 20 a 60 años, estas personas pueden ser visitantes, 
clientes o banca exclusiva. 
Criterios de exclusión: no hubo consideración con algunos usuarios que 
acudían a los cajeros automáticos, y a los que hacían uso de la banca por 
teléfono y del cajero ATM. 
Muestra: viene a ser el subgrupo que se señala con exactitud, dentro de 
estos se ubica la ciudadanía beneficiosa de donde se podrá extraer datos 
precisos para nuestro estudio (Hernández et al., 2014, p.173). La muestra se 









Datos estadísticos para determinar la muestra. 
N Población Total 374 
Z Nivel de Confianza al 95% 1.96 
P Proporción de éxito 0.5 
Q Proporción de Fracaso 0.5 
E Margen de Error 0.005 
n Tamaño de la Muestra X 
  Nota: Elaboración propia de autores 
Fórmula: 
Z 2 x P x Q x N 
n 
(N −1) x E 2 + Z 2 x P x Q 
 
Remplazando datos en fórmula anterior, tenemos: 
𝒏 =
14155 × (1.96)² × (0.5) × (0.5)
(14155 − 1) × (0.05)2 + (1.96)² × (0.5) × (0.5)
 
 
𝒏 = 𝟑𝟕𝟒 
 
Muestreo: este estudio se caracterizó mediante una muestra no 
probabilística donde según Hernández et al. (2014) su procedimiento de 
selección no se basa en ejercicios probabilísticos, por lo contrario, esta va a 
obedecer cada propósito del investigador, algún criterio de toma decisiones de 




aplicará el tipo de muestreo bola de nieve denominado según Hernández et al. 
(2014), a este tipo de muestra, son muestreos que se dan mediante redes o 
cadenas, (p. 388), entonces, las personas que fueron encuestadas, llenaron 
por voluntad el cuestionario donde se estudió la percepción de la calidad del 
servicio y su grado de satisfacción de los clientes de Agencia Sucursal BCP, 
Chepén, 2021, luego de realizar una visita para atenderse en plataforma o 
ventanilla. 
Unidad de Análisis: usuarios de la entidad bancaria BCP sucursal Chepén, 
año 2021 que hayan realizado al menos una operación en ventanilla o 
plataforma en el banco. 
   3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
La encuesta fue la técnica de este estudio de indagación, donde se aplicó 
un cuestionario para ser un instrumento de recaudación de data, aquí hubo 
grupos de cláusulas que tuvieron una relación con ambas variables, teniendo 
coherencia con las hipótesis, objetivos y problemas (Hernández et al., 2014); 
las 24 cláusulas se caracterizaron por tener respuestas con opciones múltiples 
donde según Hernández et al. (2014); la escala de medida fue el de “Likert”, 
el mismo autor refirió que viene a ser un grupo de ítems brindados de manera 
afirmativa en la cual las personas que participan deben seleccionar solo uno 
de entre los 05 puntos, donde 1 es “Nunca” y 5 es “Siempre”, esto permitió 
conocer cuál fue el puntaje general mediante el sumatorio del puntaje que se 
recogió de cada ítem. A cerca de la validación del instrumento de recolector 
de información se cogió el instrumento te una tesis publicada y validada. La 
encuesta es una técnica que intenta recabar data que se provee a un conjunto 
o muestra de sujetos cerca de sí mismos o en relación a un término en 
específico (Arias, 2012, p.72), a su vez Hurtado (2000), señala que el 
cuestionario es un conjunto de interrogantes relacionadas a un tema, para 




En cuanto a la Confiabilidad del “instrumento” de acopio de información, 
que de acuerdo a Hernández, et al. (2014) viene a ser el grado en donde al 
aplicar en varias ocasiones a la misma persona va a originar las mismas 
respuestas; con el instrumento que se va a medir generara valores donde 
varían entre cero a uno, lo cual cero es “ confiabilidad nula” y uno es  un 
“confiabilidad máxima”, mediante del programa “SPSS 25” se calculó el “Alfa 
de Cronbach” logrando obtener para la primer variable una fiabilidad de 0.986 
y la variable segunda una fiabilidad de 00970 asegurando con estos resultados 
que el instrumento está cumpliendo con las categorías aceptables de 
credibilidad con buenos niveles. 
3.5 Procedimientos 
Se realizó por medio de la aplicación del cuestionario para poder obtener 
datos precisos para cada variable y así lograr analizar cada uno de sus 
indicadores que se estudiaron, donde las respuestas están conforme a la 
escala de Likert con las valoraciones numéricas del 01 al 05, representando el 
grado y la frecuencia de sus respuestas; los resultados fueron filtrados en una 
base datos por Excel donde después de ello se procesó en el programa “ SPSS 
25 “, esto permitió que se realice un análisis descriptivo, inferencial y 
correlacional mediante la comprobación de hipótesis. 
3.6.  Métodos de análisis de datos. 
Los resultados de este estudio de investigación se llegaron a utilizar la 
estadística descriptiva como análisis de la data, porque con esto se puede 
representar y analizar toda la información por medio de gráficos y tablas. 
Después de ello, se realizó un análisis correlacional donde según Hernández 
et al. (2014), valúa la conexión estadística en dos a más variables, sin que 
cualquier variable diferente pueda intervenir; logrando así una medición 




3.7. Aspectos éticos 
Los investigadores se comprometieron al desarrollo de este estudio 
respetando la veracidad de aquellos datos que se obtuvieron, así como también 
se respetó la opinión de cada encuestado. Finalmente, la información que se 
obtuvo para construir nuestro estudio de investigación como son los 
antecedentes, teorías y realidades problemáticas se escribieron tal cual indica 




















Del objetivo específico: determinar la percepción de los clientes respecto a la calidad 




Calidad de servicio en su dimensión elementos tangibles. 










Indicadores Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
1. ¿Considera usted que 
las instalaciones físicas 
son adecuadas y 
modernas? 
247 66.04 67 17.91 40 10.70 6 1.60 14 3.74 374 100 
2. ¿La limpieza, el orden 
de los puestos son los 
indicados para la 
atención? 
249 66.58 64 17.11 39 10.43 7 1.87 15 4.01 374 100 
3. ¿Los equipos 
automáticos están a su 
alcance? 
248 66.31 68 18.18 42 11.23 3 0.80 13 3.48 374 100 
4. ¿La presentación y 
aseo de los 
colaboradores es 
adecuado para brindar 
un buen servicio? 
253 67.65 66 17.65 37 9.89 3 0.80 15 4.01 374 100 
TOTAL 997 66.64 265 17.71 158 10.56 19 1.27 57 3.81 1496 100 
Nota: Tomado de encuesta de calidad del servicio 
 
Interpretación: 
En la tabla 4 se señala que el 66.04% de los clientes consideran que siempre las 
infraestructuras físicas son apropiadas y actuales, el 66.58% indica que siempre la 
limpieza y la ordenanza de los puestos son los indicados para la atención, el 66.31% 




señala que siempre la presencia y aseo de los trabajadores es el adecuado para 
ofrecer un buen servicio. Y en general, la dimensión elementos tangibles registra un 
66.64% de satisfacción. 
  Tabla 5 
  Calidad de servicio en su dimensión de fiabilidad. 
 




siempre A veces 
Casi 
nunca Nunca TODOS 
Indicadores Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
5. ¿Se respetan las 
promociones u ofertas 
generadas por la 
empresa? 
239 63.90 70 18.72 45 12.03 4 1.07 16 4.28 374 100 
6. ¿Se le comunica 
claramente las 
políticas, el tiempo y 
gestiones acerca de 
los procedimientos del 
banco ante una 
eventualidad 
(reclamo, pedido)? 
243 64.97 63 16.84 43 11.50 12 3.21 13 3.48 374 100 
7. ¿BCP agencia 
sucursal Chepén, 
cumple con lo 
acordado en el tiempo 
prometido (tiempo de 
espera)? 
17 4.55 12 3.21 6 1.60 6 1.60 333 89.04 374 100 
8. ¿Los colaboradores 
atienden las 
necesidades 
específicas de sus 
clientes? 
235 62.83 70 18.72 48 12.83 7 1.87 14 3.74 374 100 




solucionar algún error 
inesperado 
237 63.37 65 17.38 48 12.83 7 1.87 17 4.55 374 100 
TOTAL 971 51.93 280 14.97 190 10.16 36 1.93 393 21.02 1870 100 






En la tabla 5 se señala que el 63.90% de los clientes consideran que se respetan 
las promociones u ofertas,  el 64.97% indica que siempre se comunica claramente 
las políticas, el tiempo y gestiones acerca de los procedimientos del banco ante una 
eventualidad, por otro lado el 89.04% menciona que nunca BCP agencia sucursal 
Chepén, cumple con lo acordado en el tiempo prometido (tiempo de espera), y el 
62.83% señala que siempre los colaboradores atienden las necesidades específicas 
de sus clientes y el  63.37% % señala que siempre existe compromiso del personal 
para solucionar algún error inesperado. Y en general, la dimensión fiabilidad registra 
un 51.93% de satisfacción y 21.02% de insatisfacción. 
Tabla 6 
 Calidad de servicio en su dimensión de capacidad de respuesta. 
  
Dimensión: Capacidad de 




siempre A veces 
Casi 
nunca Nunca TODOS 
Indicadores Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
10.¿En  BCP agencia 
sucursal Chepén, están 
dispuestos a atenderlo y 
ayudarlo? 
237 63.37 69 18.45 46 12.30 7 1.87 15 4.01 374 100 
11.¿Los colaboradores de  
BCP agencia sucursal 
Chepén, mostraron 
conocimientos de cómo 
solucionar sus dudas? 
234 62.57 77 20.59 46 12.30 3 0.80 14 3.74 374 100 
12.¿BCP agencia 
sucursal Chepén, cuenta 
con personal capacitado? 
240 64.17 70 18.72 41 10.96 8 2.14 15 4.01 374 100 
13.¿El tiempo en el cuál 
usted fue atendido 
(transacción o consulta) 
ha sido el adecuado? 
19 5.08 8 2.14 7 1.87 7 1.87 333 89.04 374 100 
TOTAL 730 48.80 224 14.97 140 9.36 25 1.67 377 25.20 1496 100 






En la tabla 6 se señala que el 63.37% de los clientes consideran que siempre BCP 
agencia sucursal Chepén están dispuestos a atenderlo y ayudarlo, el 62.57% indica 
que siempre los colaboradores de BCP agencia sucursal Chepén, muestran 
conocimientos de cómo solucionar sus dudas, el 64.17% consideran que siempre 
cuenta con personal capacitado, sin embargo, el 89.04% señala que nunca el 
tiempo de atención es el adecuado. Y en general, la dimensión capacidad de 
respuesta registra un 48.80% de satisfacción y 25.20% de insatisfacción. 
 
 Tabla 7 
 Calidad de servicio en su dimensión de seguridad. 
 




siempre A veces 
Casi 
nunca Nunca TODOS 
Indicadores Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
14. ¿Los colaboradores de  
BCP agencia sucursal 
Chepén, le generan 
confianza? 
235 62.83 75 20.05 45 12.03 4 1.07 15 4.01 374 100 
15. ¿Los productos y 
servicios ofrecidos por  
BCP agencia sucursal 
Chepén, le ofrecen 
confianza? 
234 62.57 69 18.45 52 13.90 5 1.34 14 3.74 374 100 
16. ¿La información que 
se brinda es accesible y 
correcta? 
231 61.76 75 20.05 49 13.10 5 1.34 14 3.74 374 100 
17. ¿Tiene seguridad en la 
información que se 
brinda? 
226 60.43 79 21.12 50 13.37 4 1.07 15 4.01 374 100 
TOTAL 926 61.90 298 19.92 196 13.10 18 1.20 58 3.88 1496 100 
 






En la tabla 7 se señala que el 62.83% de los clientes consideran que siempre los 
colaboradores de BCP agencia sucursal Chepén, le generan confianza, el 62.57% 
indica que siempre los productos y servicios ofrecidos por BCP agencia sucursal 
Chepén, le ofrecen confianza, el 61.76% consideran que siempre la información que 
se brinda es accesible y correcta, además el 60.43% señala que siempre tienen 
seguridad en la información que se les brinda. Y en general, la dimensión seguridad 
registra un 61.90% de satisfacción. 
 Tabla 8 
 Calidad de servicio en su dimensión de empatía. 
 




siempre A veces 
Casi 
nunca Nunca TODOS 
Indicadores Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
18. ¿BCP agencia 
sucursal Chepén, se 
preocupan por brindarle a 
usted una atención 
personalizada? 
229 61.23 76 20.32 50 13.37 4 1.07 15 4.01 374 100 
19. ¿Siente usted que  
BCP agencia sucursal 
Chepén, entiende sus 
requerimientos? 
227 60.70 76 20.32 53 14.17 3 0.80 15 4.01 374 100 
20. ¿BCP agencia 
sucursal Chepén, 
respetan sus intereses, 
creencias o costumbres? 
230 61.50 80 21.39 47 12.57 3 0.80 14 3.74 374 100 
21. ¿BCP agencia 
sucursal Chepén, lo trata 
con respeto y cortesía? 
239 63.90 71 18.98 47 12.57 3 0.80 14 3.74 374 100 
22. ¿La empresa se 
preocupa por las 
necesidades de sus 
clientes? 
244 65.24 61 16.31 47 12.57 8 2.14 14 3.74 374 100 
TOTAL 1169 62.51 364 19.47 244 13.05 21 1.12 72 3.85 1870 100 





En la tabla 8 se señala que el 61.23% de los clientes consideran que siempre BCP 
agencia sucursal Chepén, se preocupan por brindarle una atención personalizada, 
el 60.70% indica que siempre siente que se entienden sus requerimientos, el 
61.50% consideran que siempre respetan sus intereses, creencias o costumbres, el 
63.90% señala que siempre lo tratan con respeto y cortesía, y el 65.24% consideran 
que siempre la empresa se preocupa por las necesidades de sus clientes. Y en 
general, la dimensión empatía registra un 62.51% de satisfacción. 
Del objetivo específico: determinar el grado de satisfacción de los clientes de la 
Agencia Sucursal BCP Chepén, se tiene los siguientes resultados: 
 Tabla 9 








siempre A veces 
Casi 
nunca Nunca TODOS 
Indicadores Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
1. ¿El servicio que le 
brinda BCP agencia 
sucursal Chepén, es 
bueno? 
200 53.48 151 40.37 18 4.81 3 0.80 2 0.53 374 100 
2. ¿El servicio que le 




197 52.67 149 39.84 19 5.08 6 1.60 3 0.80 374 100 
3. Según su percepción 
sobre la calidad de 
servicio ¿Usted 
regresaría en otras 
oportunidades? 
194 51.87 152 40.64 21 5.61 5 1.34 2 0.53 374 100 
4. ¿La percepción que 
se lleva de la calidad 
de servicio es la que 
usted esperaba? 




5. ¿Percibe usted que 
el orden y la limpieza 
de BCP agencia 
sucursal Chepén  es la 
adecuada? 
203 54.28 153 40.91 14 3.74 2 0.53 2 0.53 374 100 
6. ¿Percibe usted que 
las instalaciones de 
BCP agencia sucursal 
Chepén están es buen 
estado? 
197 52.67 156 41.71 16 4.28 3 0.80 2 0.53 374 100 
7. ¿El trato del personal 
es de forma amable 
cada vez que frecuenta 
la empresa? 
213 56.95 147 39.30 11 2.94 1 0.27 2 0.53 374 100 
8. ¿El rendimiento del 
colaborador va acorde 
con lo esperado? 
210 56.15 152 40.64 9 2.41 1 0.27 2 0.53 374 100 
9. ¿En BCP agencia 
sucursal Chepén, se 
muestran dispuestos en 
atender sus consultas? 
205 54.81 156 41.71 10 2.67 1 0.27 2 0.53 374 100 
10. ¿El comportamiento 
de los colaboradores 
de BCP agencia 
sucursal Chepén frente 
a los problemas 
presentados son las 
adecuadas? 
204 54.55 156 41.71 12 3.21 0 0.00 2 0.53 374 100 
11. ¿El precio a pagar 
va acorde con los 
beneficios brindados? 
191 51.07 157 41.98 21 5.61 3 0.80 2 0.53 374 100 
12. ¿BCP agencia 
sucursal Chepén le 
brinda confianza en el 
servicio? 
197 52.67 159 42.51 15 4.01 1 0.27 2 0.53 374 100 
13. ¿El servicio que te 
ofrece BCP agencia 
sucursal Chepén lo 
realiza en un tiempo 
pertinente? 
9 2.41 8 2.14 1 0.27 33 8.82 323 86.36 374 100 
14. ¿En BCP agencia 
sucursal Chepén 
encuentra una atención 
eficaz y con calidez? 
190 50.80 156 41.71 24 6.42 2 0.53 2 0.53 374 100 
15. ¿Recomendaría a 
BCP agencia sucursal 
Chepén por la 
experiencia recibida? 




TOTAL 2794 49.80 2160 38.50 232 4.14 70 1.25 354 6.31 5610 100 
Nota: Tomado de encuesta de satisfacción del cliente 
Interpretación: 
En la tabla 9 se señala que el 53.48% de los clientes consideran que siempre el 
servicio que le brinda BCP agencia sucursal Chepén, es bueno, el 52.67% indica 
que siempre cubrió sus expectativas, el 51.87% consideran que siempre regresarían 
en otras oportunidades, el 52.41% señala que la percepción que se lleva de la 
calidad de servicio es la que esperaba y el 54.28% señala que consideran siempre 
el orden y la limpieza de BCP agencia sucursal Chepén es la adecuada.  
Además, el 52.67% señala que siempre las instalaciones de BCP agencia sucursal 
Chepén están es buen estado, el 56.95% señala que siempre el trato del personal 
es de forma amable, el 56.15% señala que siempre el rendimiento del colaborador 
va acorde con lo esperado, el 54.81% señala que siempre se muestran dispuestos 
en atender sus consultas, y el 54.55% señala que siempre el comportamiento de los 
colaboradores frente a los problemas presentados son las adecuadas. 
Tenemos que el 51.07% señala que siempre el precio a pagar va acorde con los 
beneficios brindados, el 52.67% señala que siempre el BCP agencia sucursal 
Chepén le brinda confianza en el servicio, el 86.36% señala que nunca el servicio 
que te ofrece BCP agencia sucursal Chepén lo realiza en un tiempo pertinente, el 
50.80% señala que siempre encuentra una atención eficaz y con calidez, y el 
50.27% señala que siempre recomendaría a BCP agencia sucursal Chepén por la 
experiencia recibida. Y en general, la dimensión rendimiento percibido registra un 
49.80% de satisfacción y 6.31% de insatisfacción. 
 Tabla 10 
 Satisfacción del cliente en la dimensión de expectativas. 
 




siempre A veces 
Casi 




Indicadores Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
16. ¿BCP agencia 
sucursal Chepén cumple 
con las promociones u 
ofertas anunciadas? 
192 51.34 159 42.51 20 5.35 1 0.27 2 0.53 374 100 
17.¿BCP agencia 
sucursal Chepén aplican 
experiencias pasadas 
para poder atenderlo? 
187 50.00 155 41.44 22 5.88 5 1.34 5 1.34 374 100 
18. ¿Cree usted que el 
servicio que brinda BCP 
agencia sucursal Chepén 
es mejor a la de la 
competencia? 
181 48.40 156 41.71 16 4.28 13 3.48 8 2.14 374 100 
19. ¿En BCP agencia 
sucursal Chepén tienen 
empatía para atenderlo? 
195 52.14 164 43.85 12 3.21 0 0.00 3 0.80 374 100 
20. ¿Ha escuchado usted 
opiniones negativas 
acerca del servicio que 
brinda de BCP agencia 
sucursal Chepén? 
20 5.35 17 4.55 22 5.88 37 9.89 278 74.33 374 100 
21. ¿La imagen que 
tienen acerca de BCP 
agencia sucursal Chepén 
las personas de su 
entorno, es favorable? 
184 49.20 159 42.51 19 5.08 9 2.41 3 0.80 374 100 
22. ¿Recibió 
recomendaciones u 
opiniones de terceros 
para visitar a BCP 
agencia sucursal 
Chepén? 
183 48.93 157 41.98 25 6.68 5 1.34 4 1.07 374 100 
23. ¿Recomendaría usted 
a  BCP agencia sucursal 
Chepén, a familiares o 
amigos cercanos? 
184 49.20 158 42.25 23 6.15 6 1.60 3 0.80 374 100 
TOTAL 1326 44.32 1125 37.60 159 5.31 76 2.54 306 10.23 2992 100 
Nota: Tomado de encuesta de satisfacción del cliente 
 
Interpretación: 
En la tabla 10 se señala que el 51.34% de los clientes consideran que siempre 
cumple con las promociones u ofertas anunciadas, el 50% indica que siempre BCP 




48.40% consideran que siempre creen que el servicio que brinda BCP agencia 
sucursal Chepén es mejor a la de la competencia, el 52.14% señala que siempre en 
BCP agencia sucursal Chepén tienen empatía para atenderlo, el 74.33% señala que 
nunca ha escuchado usted opiniones negativas acerca del servicio que brinda de 
BCP agencia sucursal Chepén, el 49.20% señala que siempre la imagen que tienen 
acerca de BCP agencia sucursal Chepén las personas de su entorno, es favorable, 
el 48.93% señala que siempre recibió recomendaciones u opiniones de terceros 
para visitar a BCP agencia sucursal Chepén, y el 49.20% señala que siempre 
recomendaría usted a  BCP agencia sucursal Chepén, a familiares o amigos 
cercanos. Y en general, la dimensión expectativa registra un 44.32% de satisfacción 
y 10.23% de insatisfacción. 
 Tabla 11 
 Satisfacción del cliente en la dimensión de nivel de satisfacción. 
 




siempre A veces 
Casi 
nunca Nunca TODOS 
Indicadores Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
24. ¿Usualmente se 
siente insatisfecho por 
el servicio brindado? 
















25. ¿El tiempo de 












4 1.07 6 1.60 374 
10
0 
26. ¿En BCP agencia 
sucursal Chepén se 












0 0.00 2 0.53 374 
10
0 
27. ¿En BCP agencia 
sucursal Chepén se 
esmeran en satisfacer 











2 0.53 2 0.53 374 
10
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28. ¿Se encuentra 
satisfecho con el 

















BCP agencia sucursal 
Chepén? 
29. ¿El servicio 
prestado por la 
empresa cumple con lo 















complacido con el 
servicio recibido de 




































Nota: Tomado de encuesta de satisfacción del cliente 
Interpretación: 
En la tabla 11 se señala que el 66.31% de los clientes consideran que nunca 
usualmente se siente insatisfecho por el servicio brindado, el 73.26% indica que 
siempre el tiempo de espera es demasiado prolongado causándole insatisfacción, 
el 51.34% consideran que siempre en BCP agencia sucursal Chepén se esmeran 
en la atención, el 51.60% señala que siempre se esmeran en satisfacer a los 
clientes, el 50.80% señala que siempre se encuentra satisfecho con el servicio 
brindado, el 50.53% señala que siempre el servicio prestado por la empresa cumple 
con lo que solicitan, y el 51.07% señala que siempre los clientes quedan 
complacidos con el servicio recibido de BCP agencia sucursal Chepén. Y en 
general, la dimensión nivel de satisfacción registra un 47.82% de satisfacción y 
10.24% de insatisfacción. 
Resumen de desarrollo 
Tabla 12 
Puntuaciones de la variable calidad de servicio por categoría. 
CATEGORIA N° % PUNTUAJE 
Nivel alto 299 79.95% De 82 a 110 
Nivel medio 58 15.51% De 52 a 81 




TOTAL 374 100.00%   
Nota: Tomado de hoja de resultados SPSS 25 
 
Interpretación 
En la tabla 12 se señala que el 79.95% de los clientes de BCP agencia sucursal 
Chepén, registra un nivel alto de la calidad de servicio percibido, el 15.51% 
registra un nivel medio y el 4.55% un nivel bajo. 
 
Tabla 13 
Puntuaciones de la variable satisfacción del cliente por categoría. 
CATEGORIA N° % PUNTUAJE 
Nivel alto 342 91.44% De 111 a 150 
Nivel medio 30 8.02% De 71 a 1101 
Nivel bajo 2 0.53% De 30 a 70 
TOTAL 374 100.00%   
Nota: Tomado de hoja de resultados SPSS 25} 
 
Interpretación 
En la tabla 13 se señala que el 91.44% de los clientes de BCP agencia sucursal 
Chepén, registra un nivel alto de satisfacción del cliente, el 8.02% registra un nivel 




Del objetivo general: Determinar la relación entre la calidad del servicio y la 







Resultados de la prueba de chi- cuadrado. 





5,443a 2 0.024 
Razón de 
verosimilitud 
7.364 2 0.021 
Asociación lineal 
por lineal 
3.929 1 0.047 
N de casos válidos 374     
Nota: Tomado de hoja de resultados SPSS 25 
 
Interpretación: 
En la tabla 14 se señala que el nivel de significancia del “p” valor de Chi- cuadrado 
es menor que 0,05 (0,021 < 0,05) por lo que se rechaza la hipótesis nula y 
aceptamos la hipótesis: La calidad del servicio tiene relación directa y significativa 
con la satisfacción de los clientes del Banco de Crédito del Perú, agencia Chepén. 
Tabla 15 














 1.000 ,611** 
Sig. (bilateral)   0.000 










N 374 374 
Nota: Tomado de hoja de resultados SPSS 25 
 
Interpretación: 
El coeficiente de correlación de Spearman = 0.611 (moderada correlación), 
demuestra que la calidad del servicio tiene relación directa con la satisfacción de los 
clientes del Banco de Crédito del Perú, agencia Chepén 
Del objetivo específico: Determinar que dimensión tiene mayor correlación con la 
variable satisfacción del cliente, se tiene los siguientes resultados: 
Tabla 16 

















Sig. (bilateral) . ,127 







Sig. (bilateral) ,127 . 
N 374 374 
Nota: Tomado de hoja de resultados SPSS 25 
 
Interpretación: 
El coeficiente de correlación de Spearman = 0.628 (moderada la correlación) 
demuestra que la dimensión seguridad de la variable calidad del servicio tiene una 
moderada correlación con la satisfacción de los clientes del Banco de Crédito del 






















Sig. (bilateral) . ,127 







Sig. (bilateral) ,127 . 
N 374 374 
Nota: Tomado de hoja de resultados SPSS 25 
 
Interpretación: 
El coeficiente de correlación de Spearman = 0.587 (moderada la correlación) 
demuestra que la dimensión empatía de la variable calidad del servicio tiene una 
moderada correlación con la satisfacción de los clientes del Banco de Crédito del 
Perú, agencia Chepén. 
Tabla 18 
Coeficiente de correlación Rho de Spearman de la dimensión elementos tangibles y 


















Sig. (bilateral) . ,127 










Sig. (bilateral) ,127 . 
N 374 374 
Nota: Tomado de hoja de resultados SPSS 25 
 
Interpretación: 
El coeficiente de correlación de Spearman = 0.577 (moderada la correlación) 
demuestra que la dimensión elementos tangibles de la variable calidad del servicio 
tiene una moderada correlación con la satisfacción de los clientes del Banco de 
Crédito del Perú, agencia Chepén. 
Tabla 19 
Coeficiente de correlación Rho de Spearman de la dimensión capacidad de respuesta 


















Sig. (bilateral) . ,127 







Sig. (bilateral) ,127 . 
N 374 374 
Nota: Tomado de hoja de resultados SPSS 25 
 
Interpretación: 
El coeficiente de correlación de Spearman = 0.614 (moderada la correlación) 




servicio tiene una moderada correlación con la satisfacción de los clientes del Banco 
de Crédito del Perú, agencia Chepén. 
 
Tabla 20 















Sig. (bilateral) . ,127 







Sig. (bilateral) ,127 . 
N 374 374 
Nota: Tomado de hoja de resultados SPSS 25 
 
Interpretación: 
El coeficiente de correlación de Spearman = 0.551 (moderada la correlación) 
demuestra que la dimensión fiabilidad de la variable calidad del servicio tiene una 
moderada correlación con la satisfacción de los clientes del Banco de Crédito del 








V DISCUSIÓN  
 Respecto a la presente investigación de la calidad del servicio y la satisfacción 
del cliente en la agencia sucursal BCP Chepén, 2021, fue manifestado mediante una 
problemática planteada. Dicha agencia siempre está apostando por brindar un buen 
trato al cliente con sus productos, instalaciones y servicio para que los clientes estén 
satisfechos, esto se debe a que existe mucha competencia con los demás bancos 
financieros es por ello que esta empresa busca estrategias para poder mejorar, 
además lo más importante es poder mantener a los clientes bien satisfechos y 
diferenciarse de los demás, como se sabe; existe competencia en el mercado 
financiero por lo que de manera constante se trata de ir innovando en la calidad de 
servicio; conocemos que el BCP tiene diversos beneficios y se encuentra en cada 
lugar del país, es uno de los bancos que tiene mayor presencia en diferentes puntos 
de la ciudad a través de cajeros, agentes y bancos, buscando siempre atender lo 
mejor posible a sus clientes. 
 Dicha investigación estable su principal propósito en el objetivo general en 
Agencia Chepén 2021. Por ello se obtuvo una investigación con un aporte descriptivo 
correlacional para poder analizar la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en 
la sucursal BCP Chepén de manera independiente. 
 Los efectos que se encontraron están basados en la realidad de los clientes de 
la agencia sucursal BCP de Chepén, donde está reflejado lo que hasta ahora se está 
viviendo a nivel nacional, así mismo se utilizó un proceso estadístico para lograr tener 
todos los resultados de esta investigación, por otro lado, hubo algunas limitaciones 
con la búsqueda de antecedentes y cuando se aplicó el instrumento de investigación, 
varios clientes no nos dieron el apoyo adecuado. 
 Ahora bien, contrastamos los resultados con aquellos antecedentes y con todas 
las bases teóricas donde así podamos obtener una discusión eficiente de ambas 




 De acuerdo a la determinación de la relación entre la calidad del servicio y la 
satisfacción del cliente BCP agencia Chepén según Moncada (2017), la satisfacción 
del consumidor se puede describir conforme a los factores de calidad que el banco 
puede brindar para lograr un nivel alto en sus utilidades, los factores pueden ser el 
tiempo de respuesta a su necesidad, seguimiento de su caso y la atención 
personalizada; además según Chávez (2017), menciona que existe una correlación 
significativa entre calidad y satisfacción  con un Rho de 0.746, evidenciando que si 
existe una alta correlación. Estos resultados se ratifican al emplear Chi - cuadrado en 
la tabla 13 donde indica que el valor de Chi- cuadrado es menor que 0,05 (0,021 < 
0,05) por lo que se rechaza la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis que establece 
que la calidad del servicio tiene relación directa con la satisfacción de los clientes de 
la agencia sucursal BCP de Chepén. Por otro lado, la constatación de hipótesis en la 
tabla 15 indica que el coeficiente de correlación de Spearman = 0.586 (positiva 
moderada), manifiesta que la calidad del servicio tiene relación directa con la 
satisfacción de los usuarios de la agencia Sucursal BCP Chepén, entonces se puede 
decir que la satisfacción de los clientes depende de cómo el banco puede ofrecer una 
calidad de servicio variada y eficiente a todos los consumidores. 
 Del objetivo específico de determinar la percepción de los clientes respecto a la 
calidad del servicio ofrecido por el BCP agencia Chepén, según Colmenares (2014), 
señala que estableciendo las estrategias para optimizar el servicio de atención a los 
usuarios se logró como corolario que la ausencia de capacitaciones a los trabajadores 
genera una cadena de descontento e insatisfacción en los usuarios; además Hoffman 
y Bateson (2012) señalan que las empresas tienen claro que una implementación y 
evaluación sobre la calidad en el servicio no es fácil, por lo que se debe de trabajar 
en las expectativas del cliente y en servicio que se está ofreciendo. Lo mencionado 
se contrasta con los resultados, entonces se va a corroborar lo indicado 
anteriormente con la tabla 4 donde se tiene como resultado que el 66.04% de los 
clientes consideran que siempre los locales son adecuados y modernos, el 66.58% 




atención, y el 66.31% menciona que siempre los equipos automáticos están a su 
alcance. Siguiendo, en la tabla 5 señala que el 63.90% de los clientes consideran que 
se respetan las promociones u ofertas, por otro lado, el 89.04% menciona que nunca 
BCP agencia sucursal Chepén, cumple con lo acordado en el tiempo prometido 
(tiempo de espera), y el 62.83% señala que siempre los empleados contestan las 
necesidades específicas de sus clientes y el 63.37% % señala que siempre existe 
compromiso del personal para solucionar algún error inesperado. En la tabla 6 se 
muestra que el 63.37% de los clientes consideran que siempre BCP agencia sucursal 
Chepén están dispuestos a atenderlo y ayudarlo,  el 62.57% indica que siempre los 
colaboradores de  BCP agencia sucursal Chepén, muestran conocimientos de cómo 
solucionar sus dudas, el 64.17% consideran que siempre cuenta con personal 
capacitado, sin embargo el 89.04% señala que nunca el tiempo de atención es el 
adecuado y finalmente en la tabla 7 indica que el 62.83% de los clientes consideran 
que siempre los colaboradores de  BCP agencia sucursal Chepén, le generan 
confianza,  el 62.57% indica que siempre los productos y servicios ofrecidos por  BCP 
agencia sucursal Chepén, le ofrecen confianza, el 61.76% consideran que siempre 
la información que se brinda es accesible y correcta, además el 60.43% señala que 
siempre tienen seguridad en la información que se les brinda y en la tabla 9 señala 
que el 61.23% de los clientes consideran que siempre BCP agencia sucursal Chepén, 
se preocupan por brindarle una atención personalizada,  el 60.70% indica que 
siempre siente que se entienden sus requerimientos, el 61.50% consideran que 
siempre respetan sus intereses, creencias o costumbres, el 63.90% señala que 
siempre lo tratan con respeto y cortesía, y el 65.24% consideran que siempre la 
empresa se preocupa por las necesidades de sus clientes. De estos resultados se 
establece que las dimensiones de la calidad de servicio registran en su dimensión 
empatía un nivel medio, en su dimensión seguridad un nivel alto, en su dimensión 
elementos tangibles un nivel medio, en su dimensión fiabilidad un nivel medio, y en 




 Del objetivo específico de determinar el grado de satisfacción de los clientes de 
la Agencia Sucursal BCP Chepén, según Moncada (2017), estableció que los 
trabajadores tienen una actitud positiva y les atienden con dedicación para dar 
solución a los inconvenientes que se muestran; por su parte Soriano y Siancas 
(2016), indicaron que la calidad de servicio impacta de manera positiva en la 
satisfacción de los usuarios, donde se observó que existe una relación entre lo 
percibido y lo esperado, donde afecto el nivel de satisfacción de los clientes. Lo 
señalado por los autores se revalida con la tabla 9 donde señala que el 53.48% de 
los clientes consideran que siempre el servicio que le brinda BCP agencia sucursal 
Chepén, es bueno, el 52.67% indica que siempre cubrió sus expectativas, el 51.87% 
consideran que siempre regresarían en otras oportunidades, el 52.41% señala que 
la percepción que se llevan de la calidad de servicio es la que se esperaba y el 
54.28% señala que consideran siempre el orden y la limpieza de BCP agencia 
sucursal Chepén es la adecuada, el 52.67% señala que siempre las instalaciones de 
BCP agencia sucursal Chepén están es buen estado, el 56.95% señala que siempre 
el trato del personal es de forma amable, el 56.15% señala que siempre el 
rendimiento del colaborador va acorde con lo esperado, el 54.81% señala que 
siempre se muestran con disponibilidad para atender sus consultas, y el 54.55% 
señala que siempre el comportamiento de los trabajadores frente a los conflictos 
presentados son los adecuados. Tenemos que el 51.07% señala que siempre el 
precio a pagar va acorde con los beneficios brindados, el 52.67% señala que siempre 
el BCP agencia sucursal Chepén le brinda confianza en el servicio, el 86.36% señala 
que nunca el servicio que te ofrece BCP agencia sucursal Chepén lo realiza en un 
tiempo pertinente, el 50.80% señala que siempre encuentra una atención eficaz y con 
calidez, y el 50.27% señala que siempre recomendaría a BCP agencia sucursal 
Chepén por la experiencia recibida, en la tabla 10 se señala que el 51.34% de los 
clientes consideran que siempre cumple con las promociones u ofertas anunciadas, 
el 50% indica que siempre BCP agencia sucursal Chepén aplican experiencias 




servicio que brinda BCP agencia sucursal Chepén es mejor a la de la competencia, 
el 52.14% señala que siempre en BCP agencia sucursal Chepén tienen empatía para 
atenderlo, el 74.33% señala que nunca ha escuchado usted opiniones negativas 
acerca del servicio que brinda de BCP agencia sucursal Chepén, el 49.20% señala 
que siempre la imagen que tienen acerca de BCP agencia sucursal Chepén las 
personas de su entorno, es favorable, el 48.93% señala que siempre recibió 
recomendaciones u opiniones de terceros para visitar a BCP agencia sucursal 
Chepén, y el 49.20% señala que siempre recomendaría usted a  BCP agencia 
sucursal Chepén, a familiares o amigos cercanos, en la tabla 11 se señala que el 
66.31% de los clientes consideran que nunca usualmente se siente insatisfecho por 
el servicio brindado, por otro lado se registra inconformidad pues el 73.26% indica 
que siempre el tiempo de espera es demasiado prolongado causándole 
insatisfacción, el 51.34% consideran que siempre en BCP agencia sucursal Chepén 
se esmeran en la atención, el 51.60% señala que siempre se esmeran en satisfacer 
a los clientes, el 50.80% señala que siempre se encuentra satisfecho con el servicio 
brindado, el 50.53% señala que siempre el servicio prestado por la empresa cumple 
con lo que solicitan, y el 51.07% señala que siempre los clientes quedan complacidos 
con el servicio recibido de BCP agencia sucursal Chepén. De estos resultados se 
establece que las dimensiones de la satisfacción de los clientes registran en su 
dimensión rendimiento percibido un nivel medio, en su dimensión expectativa un nivel 
medio y en sus niveles de satisfacción registra un nivel medio. 
 Con respecto a establecer que dimensión de la calidad de servicio tiene mayor 
relación en la satisfacción de los clientes de BCP de la agencia de Chepén, tenemos 
que los coeficientes más altos de Rho de Spearman son 0.628 y 0.614 
correspondiente a las dimensiones de seguridad y capacidad de respuesta, 
respectivamente; apoyando y validando los resultados obtenidos por Maggi (2018), 
que indican que la dimensión tangibilidad tiene un promedio de 0.1575, la fiabilidad 
tiene un promedio de 0.5675 de insatisfacción, la dimensión capacidad de respuesta 




insatisfacción, la dimensión empatía tiene un 0.054 de insatisfacción. Además, según 
Hoffman y Bateson (2012) la dimensión de capacidad de respuesta es el compromiso 
que tiene una organización en ofrecer de manera oportuna sus servicios, esta 
dimensión se basa en la voluntad y disposición de los colaboradores y en el grado de 
preparación de la empresa; en algunas ocasiones los colaboradores pueden 
centrarse en conversaciones entre ellos, omitiendo las necesidades que puedan 
presentar los clientes. Ante esto, se revalida con los resultados obtenidos que la 
dimensión capacidad de respuesta de la sucursal Chepén presenta debilidades para 
poder atender la demanda de atenciones de los usuarios, puesto que las atenciones 
a los usuarios no se realizan en un tiempo pertinente y el tiempo de espera para 
atenderlos es demasiado prolongado. Por otro lado, su fortaleza está garantizada en 
la seguridad que le brindan sus colaboradores, los productos y servicios financieros 
y de la información brindada a los usuarios.  
 Finalmente, toda la información que se obtuvo ayuda a la contribución como una 
de las lecciones para los gerentes de los bancos que logren desarrollar una 
investigación de cómo se puede cubrir las necesidades y expectativas de los usuarios 
frente a los servicios o productos, donde de manera exitosa se podrá captar algunos 
consumidores fieles y se pueda cubrir sus necesidades y deseos, desarrollando así 
el convencimiento mediante la calidad de servicio en donde el usuario esté interesado 
por los productos y quiera adquirirlos. Se debe tener en cuenta que la calidad de 
servicio va a estimular en la satisfacción eficiente de los clientes provocando las 














1. La prueba de Chi – Cuadrado es “menor a 0.05” rechazándose la hipótesis nula y 
aceptándose la hipótesis que establece que la calidad del servicio tiene relación 
directa y significativa con la satisfacción de los clientes en la agencia Sucursal 
BCP Chepén, por otro lado, el coeficiente de correlación de Spearman con un 
0.611 demuestra que la calidad del servicio tiene relación directa con la 
satisfacción de los clientes del BCP de la agencia Chepén (tabla 14 y 15). 
 
2. Se determinó que la percepción de los clientes respecto a la calidad del servicio 
de la agencia Sucursal BCP Chepén registra un nivel medio. Registrando en su  
dimensión empatía un nivel medio, en su dimensión seguridad registra un nivel 
alto, en su dimensión elementos tangibles registra un nivel medio, en su 
dimensión fiabilidad registra un nivel medio, y en su dimensión capacidad de 
respuesta registra un nivel bajo. 
 
3. Se determinó que la percepción de los clientes respecto a la satisfacción calidad 
del servicio de la agencia Sucursal BCP Chepén registra un nivel medio. 
Registrando en su dimensión rendimiento percibido un nivel medio, en su 
dimensión expectativa un nivel medio y en sus niveles de satisfacción registra un 
nivel medio.  
 
 
4. Finalmente se identificó los factores de la calidad de servicio que tienen mayor 
relación en la satisfacción de los clientes; dando como resultado que la dimensión 




tiene mayor relación directa con la satisfacción de los clientes Agencia Sucursal 





Se recomienda a dirigentes de las áreas de marketing y áreas administrativas: 
1. Analizar de una mejor manera los pedidos de los clientes, ya que deben mejorar 
el cumplimento del tiempo acordado para que las respuestas sean rápidas y 
también que la atención al usuario sea en menor tiempo, para que el cliente se 
sienta satisfecho recibiendo una atención de calidad. 
 
2. Evaluar la posibilidad de descargar las atenciones presenciales por plataforma 
virtual, lo cual reducirá las visitas de los usuarios y se pueda realizar las 
atenciones con calidad y rapidez, centrándose en brindar a los clientes una 
atención en tiempo adecuado y pertinente para que estos no se sientan 
insatisfechos de esta manera el banco va a tener más rentabilidad y por ello un 
aumento de fieles consumidores. 
 
3. Mejorar el tiempo de atención a los clientes, con el fin que se llegue a generar una 
relación estrecha y positiva en este aspecto para lograr beneficiar tanto al BCP de 
agencia Chepén como a los diferentes clientes que este tiene. 
 
4. En este caso se recomienda que la dimensión a trabajar es el tiempo de atención 
ya que los clientes tienen muchas quejas por la demora, además de que los 
tramites que presentan no son resueltos en el tiempo establecido, por ello se debe 
mejorar en este aspecto para que la organización pueda seguir teniendo una 





5. A futuros investigadores, implementar estrategias de atención al usuario donde 
pueda tener resultados eficientes que ayuden a mejorar la calidad de servicio 
generando así, una eficaz satisfacción en los clientes además de preferencias 
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ANEXO 1: CUESTIONARIO CLIENTE DE SERVICIO 
Instrucciones: Marcar una aspa (x) la alternativa que Usted Crea conveniente. Se 
recomienda responder con la mayor sinceridad posible 





















1 ¿Considera usted que las instalaciones fisicas son adecuadas y modernas?      
2 ¿La limpieza, el orden de los puestos son los indicados para la atención?      
EQUIPO TÉCNOLOGICO 
3 ¿Los equipos automaticos estan a su alcance?      
PERSONAL 









CUMPLIMIENTOS DE NORMAS - EFICIENCIA 
13 ¿Se respetan las promociones u ofertas generadas por la empresa?      
14 ¿Se le comunica claramente las politicas, el tiempo y gestiones acerca de los procedimientos del 
banco ante una eventualidad (reclamo, pedido)? 
     
15 ¿BCP agencia sucursal chepén, cumple con lo acordado en el tiempo prometido (tiempo de espera)?      
EFICACIA 
16 ¿Los colaboradores atienden las necesidades especificas de sus clientes?      


















PERSONAL CON CONOCIMIENTOS 
9 ¿En  BCP agencia sucursal chepén, estan dispuestos a atenderlo y ayudarlo?      
10 ¿Los colaboradores de  BCP agencia sucursal 
chepén mostraron conocimientos de como solucionar sus dudas? 
     
11 ¿ BCP agencia sucursal chepén, cuenta con personal capacitado?      
TIEMPO EN EL SERVICIO 










13 ¿Los colaboradores de  BCP agencia sucursal chepén, le generan confianza?      
14 ¿Los productos y servicios ofrecidos por  BCP agencia sucursal chepén, le ofrecen confianza?      
GARANTIA DE SERVICIO OFRECIDO - INFORMACION 
16 ¿La información que se brinda es accesible y correcta?      








18 ¿ BCP agencia sucursal chepén, se preocupan por brindarle a usted una atencion personalizada?      
19 ¿Siente usted que  BCP agencia sucursal chepén, entiende sus requerimientos?      
20 ¿ BCP agencia sucursal chepén, respetan sus intereses, creencias ó costumbres?      
21 ¿  BCP agencia sucursal chepén, lo trata con respeto y cortesia?      
INTERES POR EL CLIENTE 
22 ¿La empresa se preocupa por las necesidades de sus clientes?      
ANEXO 2: CUESTIONARIO SATISFACCION DEL CLIENTE 
 
Instrucciones: Marcar una aspa (x) la alternativa que Usted Crea conveniente. Se 
recomienda responder con la mayor sinceridad posible. 
 






















PERCEPCION DEL CLIENTE 
1 ¿El servicio que le brinda BCP agencia sucursal chepén, es bueno?      
2 ¿El servicio que le brinda BCP agencia sucursal chepén, cubrió sus expectativas?      
3 Según su percepción sobre la calidad de servicio ¿Usted regresaría en otras oportunidades?      
4 ¿La percepción que se lleva de la calidad de servicio es la que usted esperaba?      
5 ¿Percibe usted que el orden y la limpieza de BCP agencia sucursal chepén  es la adecuada?      
6 ¿Percibe usted que las instalaciones de BCP agencia sucursal chepén están es buen estado?      
RESULTADO DEL SERVICIO      
7 ¿El trato del personal es de forma amable cada vez que frecuenta la empresa?      
8 ¿El rendimiento del colaborador va acorde con lo esperado?      
9 ¿En BCP agencia sucursal chepén, se muestran dispuestos en atender sus consultas?      
10 ¿El comportamiento de los colaboradores de BCP agencia sucursal chepén frente a los problemas presentados son las adecuadas?     
11 ¿El precio a pagar va acorde con los beneficios brindados?  
12 ¿BCP agencia sucursal chepén le brinda confianza en el servicio?      
13 ¿El servicio que te ofrece BCP agencia sucursal chepén lo realiza en un tiempo pertinente?      
14 ¿En BCP agencia sucursal chepén encuentra una atención eficaz y con calidez?  









OFERTAS DE LA EMPRESA 
16 ¿BCP agencia sucursal chepén cumple con las promociones u ofertas anunciadas?      
EXPERIENCIA DE VISITAS ANTERIORES 
17 ¿BCP agencia sucursal chepén aplican experiencias pasadas para poder atenderlo?      
18 ¿Cree usted que el servicio que brinda BCP agencia sucursal chepén es mejor a la de la competencia?      
19 ¿En BCP agencia sucursal chepén tienen empatía para atenderlo?      
OPINIONES DE TERCEROS  
20 ¿Ha escuchado usted opiniones negativas acerca del servicio que brinda de BCP agencia sucursal chepén?      
21 ¿La imagen que tienen acerca de BCP agencia sucursal chepén las personas de su entorno, es favorable?      
22 ¿Recibió recomendaciones u opiniones de terceros para visitar a BCP agencia sucursal chepén?      
















24 ¿Usualmente se siente insatisfecho por el servicio brindado?      
25 ¿El tiempo de espera es demasiado prolongado causandole insatisfaccion?      
SATISFECHO 
26 ¿En BCP agencia sucursal chepén se esmeran en la atencion?      
27 ¿En BCP agencia sucursal chepén se esmeran en satisfacer a sus clientes?      
28 ¿Se encuentra satisfecho con el servicio brindado por BCP agencia sucursal chepén ?      
COMPLACIDO 
 29 ¿El servicio prestado por la empresa cumple con lo que usted solicita?      
 30 ¿Queda complacido con el servicio recibido de BCP agencia sucursal chepén ?      
ANEXOS 03 CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS 
 
a) Confiabilidad de los ítems y dimensiones de la variable independiente:  
Fiabilidad  por  Alpha de Cronbach del cuestionario calidad de servicio. 
 








b) Confiabilidad de los ítems y dimensiones de la variable dependiente:  
Fiabilidad por Alpha de Cronbach del cuestionario satisfacción del cliente.  
 
Estadísticas de fiabilidad 













Anexo: Detalle de confiabilidad de los ítems del instrumento calidad de servicio 
 








Anexo: Detalle de confiabilidad de los ítems del instrumento satisfacción de los clientes 
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Chepén, 29 junio de 2021  
CARTA No.398 – 2021-FCE-UCV 
 
Oficina Agencia BCP Sucursal Chepén 
Señor  
Jesús Miguel Quepque Grodin 
Gerente de la Oficina 
 
Es grato dirigirme a usted para saludarlo de la Universidad Cesar Vallejo, y a la vez manifestarle 
de la programación silábica de las visitas empresariales con fines de estudio de las asignaturas 
de la Escuela Profesional de Administración, se contempla la realización de visitas   
En tal sentido, considerando la relevancia de su organización de visitas empresariales con fines 
de estudio.  
En tal sentido, para que el, los estudiantes (s) Luis Robinson Calderón Florián y Julissa Esperanza 
Arce Flores, pueda realizar una visita de estudios y obtener la información necesaria para poder 
desarrollar su trabajo de investigación y/o informe de tesis sobre La Calidad Del Servicio y la 
Satisfacción del Cliente En La Agencia Sucursal BCP Chepén, 2021 
 
Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de la formación profesionales de 
los estudiantes, hago propicia la oportunidad para expresar las muestras de mi especial 
consideración. 
 
 
 
 
 
 
 
